PENERAPAN MANAJEMEN KUALITAS PADA HOTEL NON BINTANG

DI KOTA YOGYAKARTA by Wahyuni, Mega Intan
 PENERAPAN MANAJEMEN KUALITAS PADA HOTEL NON BINTANG 
DI KOTA YOGYAKARTA 
 
Skripsi 
Untuk Memenuhi Sebagian Persyaratan Mencapai Derajat Sarjana Ekonomi 
(S1) 
Pada Program Studi Akuntansi 









Mega Intan Wahyuni 




UNIVERSITAS ATMA JAYA YOGYAKARTA 
2018 
  





'ooorz wnt:HI{N ' , '
1unf{El6 uu1u1,@tr11: : ,,..,,














, t . .' .
,,,,,,,..
or"""ii$6F$f6" r"





gI0Z reqoqg r0 
.Etrurtur(Eoa
yf, 'ply "ccv'tr{.'flS 




til.l:il::,i'r''- ..r,:..r,:::l: rlitr r'.il:rrr.tl):r 
.l.,:
I'r .1':r'.,,r:.-..tt'UndNfi{iVrruarva NvNflSns';'i.",,'" ",.'- ','',..,,
u1i - a r.{uf 1q1y- 4dfltisouEg *Ate{86,..-:,:,,
rsuqtrn{V lpnls urrEoeg (1g} Jrnouoqfl uuufrug
1u[u.rap ;ud rcueru {nlun ur1u.ru,{s.rad rqntreureu qqol usrtBlur(urp u up





qelo unsnslp uBp urrldrgsredgp Eura
YIUYXVASOA YIOX IO
ONYINIfl NON Tf,IOH Y(tVd SYIITYIIX NtrIAtf,fYNVI{ NVdYUf,Ntrd
ISdrults
1lw
g [n8uetr Brtlu Bd ]p-ffi ffi .,fl ",







.,,, :* j;,.....-|,'. r,,, .,r ::'r',,lf ,11':'-,,r r:'til..:,il:lt.i;,.
uqu1cdu1p qe1ffio6" a[us Eurd qwatt' 1urry'ie15e+qC .Jp1.4ed;;qs,.g#,rudmmmlos
.ii: :':.|" 
"":t':,'.,.. ',,,'
rc18 rrBrE€qx. @pe1d umln{slaul B,t?s anqeq p{nqrq r.rcq u?IpnIIIe{ 1p.,sl}q?dy















 Puji dan syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa yang selalu memberkati 
penulis dalam proses penyusunan skripsi sehingga penulis dapat menyelesaikan 
skripsi yang berjudul “Penerapan Manajemen Kualitas pada Hotel Non Bintang di 
Kota Yogyakarta”. Skripsi ini merupakan salah satu syarat untuk memperoleh 
gelar Sarjana Ekonomi pada Program Studi Akuntansi Fakultas Ekonomi 
Universitas Atma Jaya Yogyakarta. 
 Skripsi ini dapat diselesaikan tidak lepas dari bantuan dan dukungan dari 
berbagai pihak. Oleh karenanya, melalui kesempatan ini penulis ingin 
mengucapkan terimakasih yang sebesar-besarnya kepada: 
1. Tuhan Yesus, Bunda Maria serta Roh Kudus yang senantiasa memberi 
semangat, menyertai serta menemani selama proses penyusunan skripsi. 
2. Keluargaku tersayang yaitu Papa Andi, Mama Lina, dan Koko Angga 
yang selalu mendukung dan mendoakan. 
3. Ibu Dr. Anastasia Susty A., M.Si., Akt., CA. selaku dosen pembimbing 
penulis yang dengan sabar selalu meluangkan waktu dan memberikan 
masukan, arahan dan dukungan sehingga skripsi ini dapat terselesaikan.  
4. Seluruh responden yang telah bersedia meluangkan waktu dan mengisi 





g 167 sqsn8y tr7'eu'ene(Eo a
'Bcuqtuotu Euur( undedur. r8eq lwJrruuroq rur rsdr.uls wfle demqnq srlnued
IlBg rlepuor tre8uep 'e1e1 lqly 'Suelepueur esptulp uulleqred rurap uulderuqrp
lu8ues un8uuqureu leJlsreq Eue.{ uures uup {plq {n}uoq epEes 'n1r uue-ru1
qolo 'euJndures u1a1 IJep qnef qlsetu rur rsduls e,lr.quq uupefusru sllnued
'rur rsdr-qs
ueunsnduod ruulup uuEunlnp uup uunlueq ue{ueqtuotu q?lel Eue,( 'nlesrsd
ru€s ue+nqas sgnued lud"p >lupu Euu,( urel ueruol - rrprrrel uup lequrles '6
'o{IN{3) rrup
euog {uX 'uqc1 'refeg 'euen 'u,(s1g ..oJoH uour{S,, Isdlqs Euenls4 ere4 'g
'opa ?11'I
'uue1 ',(uua6'urcrleg 'ru rsdmls uusrlnuod umlup lu8uuurss ue>lueqtueru
nleles 
.uep 3uru1npueu qu1al Euu.( ..uulo6[ {fljl,, dn-r8 uerus} - uetual
',Euorsen>l uerySequaur
rrrelep srlnusd ruerueueur {$un eEeuel uep ${urrr uu{ueqtuow
plal 8uu,t 11ruS IJep uu8uenftsdes luquqes 'o1uur1n1 uuAI ?Jupnes
'egu>1e,(Eoa er(e1eur1y selrsJolrun ruouolg sellruIuC rp ue>pprpued
qndursusru uruelos srTnuod nlueqrueru qeyel Euu.( uge>1e,(3o1 u,(u1 eu4y











HALAMAN JUDUL …………………………………………………………………... i 
HALAMAN PERSETUJUAN ………………………………………………….......... ii 
HALAMAN PENGESAHAN ……………………………………………………….. iii 
HALAMAN PERNYATAAN ……………………………………………………….. iv 
KATA PENGANTAR …………………………………………………………......…. v 
DAFTAR ISI ……………………………………………………………………...…. vii 
DAFTAR TABEL ......................................................................................................... ix 
INTISARI ....................................................................................................................... x 
BAB I PENDAHULUAN .................................................................................................. 1 
1.1. Latar Belakang ............................................................................................... 1 
1.2. Rumusan Masalah .......................................................................................... 5 
1.3. Batasan Masalah ............................................................................................. 5 
1.4. Tujuan Penelitian ............................................................................................ 5 
1.5. Manfaat Penelitian .......................................................................................... 6 
 1.6. Sistematika Penulisan …………………………………………………........ 6 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ……………………………………………………...... 8 
2.1. Kualitas ........................................................................................................... 8 
2.1.1. Pengertian Kualitas .............................................................................. 8 
2.1.2. Pentingnya Kualitas ............................................................................. 9 
2.1.3. Konsep Kualitas pada Industri Jasa .................................................... 11 
2.2. Manajemen Kualitas ..................................................................................... 12 
2.2.1. Pengertian Manajemen Kualitas ........................................................ 12 
2.2.2. Sejarah Perkembangan Manajemen Kualitas ..................................... 13 
2.3. Total Quality Management (TQM) .............................................................. 15 
2.3.1. Pengertian Total Quality Management (TQM) .................................. 15 
2.3.2. Prinsip Utama Total Quality Management (TQM) ............................ 16 
2.3.3. Komponen Total Quality Management (TQM) ................................. 17 




2.3.5. Penyebab Kegagalan Total Quality Management (TQM) ................. 20 
2.4. Hotel ............................................................................................................. 23 
2.4.1. Klasifikasi Hotel ................................................................................ 23 
2.4.2. Hotel Non Bintang ............................................................................. 25 
2.5. Penerapan Manajemen Kualitas pada Hotel Non Bintang ........................... 26 
2.6. Hasil Penelitian Terdahulu ........................................................................... 27 
2.7. Pengembangan Hipotesis.............................................................................. 28 
BAB III METODE PENELITIAN ................................................................................ 30 
3.1. Jenis Penelitian ............................................................................................. 30 
3.2. Objek Penelitian ........................................................................................... 30 
3.3. Populasi ........................................................................................................ 31 
3.4. Sampel .......................................................................................................... 31 
3.5. Variabel Penelitian ....................................................................................... 32 
3.6. Operasionalisasi Variabel ............................................................................. 33 
3.7. Jenis dan Teknik Pengumpulan Data ........................................................... 34 
3.8. Rancangan Analisis Data .............................................................................. 35 
3.8.1. Uji Pendahuluan ................................................................................. 35 
  3.8.1.1. Uji Validitas Instrumen Kuesioner ........................................ 35 
3.8.1.2. Uji Reliabilitas Instrumen Kuesioner …………………....... 36 
BAB IV ANALISIS DATA ............................................................................................. 39 
4.1. Deskripsi Responden .................................................................................... 39 
4.2. Hasil Penerapan Manajemen Kualitas .......................................................... 41 
4.3. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Data ...................................................... 43 
4.4. Pembahasan .................................................................................................. 44 
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .......................................................................... 46 
5.1. Kesimpulan ................................................................................................... 46 










Tabel 1. 1. Perkembangan Jumlah Hotel di Kota Yogyakarta ...................................  3 
Tabel 2. 1. Kriteria Standar Usaha Hotel Non Bintang .............................................. 25 
Tabel 2. 2. Penelitian Terdahulu.................................................................................... 27 
Tabel 3. 1. Operasionalisasi Variabel ............................................................................ 33 
Tabel 3. 2. Hasil Uji Reliabilitas .................................................................................... 38 
Tabel 4. 1. Jenis Kelamin Responden ............................................................................ 39 
Tabel 4. 2. Usia Responden ............................................................................................ 40 
Tabel 4. 3. Lama Jabatan Responden ........................................................................... 40 
Tabel 4. 4. Penerapan Manajemen Kualitas ................................................................. 42 
Tabel 4. 5. Uji Validitas Pernyataan pada Kuesioner Manajemen Kualitas ............. 43 













PENERAPAN MANAJEMEN KUALITAS PADA HOTEL NON BINTANG 
DI KOTA YOGYAKARTA 
 
Disusun Oleh 
Mega Intan Wahyuni 
14 04 21090 
 
Pembimbing    Anastasia Susty A., M. Si., Akt., CA 
 
Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penerapan manajemen kualitas 
pada hotel non bintang di Kota Yogyakarta. Data yang digunakan dalam 
penelitian ini merupakan data primer (kuesioner) yang didapat dari 65 manajer 
hotel non bintang di Kota Yogyakarta. Dalam pengukuran penerapan manajemen 
kualitas menggunakan 4 indikator (fokus pada pelanggan, obsesi terhadap 
kualitas, perbaikan sistem secara berkesinambungan, keterlibatan dan 
pemberdayaan karyawan). 
Analisa yang digunakan adalah metode deskriptif kuantitatif dengan teknik 
perhitungan skor penerapan manajemen kualitas dibagi dengan skor ideal. Adapun 
langkah-langkah analisis datanya adalah sebagai berikut (1) menyebar dan 
mengumpulkan kuesioner, (2) menjumlah masing-masing indikator manajemen 
kualitas, (3) menentukan presentase penerapan manajemen kualitas dengan 
membagi jumlah masing-masing indikator dengan skor ideal, kemudian (4) 
melakukan uji validitas dan reabilitas pada masing-masing item kuesioner. 
Hasil yang diperoleh berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan 
adalah penerapan manajemen kualitas pada hotel non bintang di Kota Yogyakarta 
menunjukkan persentase yang tinggi yaitu sebesar 82,28% dengan interpretasi 
bahwa hotel non bintang sudah menggunakan dan menerapkan indikator pengukur 
penerapan manajemen kualitas pada bisnisnya dengan baik. 
 
Kata Kunci : Manajemen Kualitas, Total Quality Management (TQM), Hotel 
Non Bintang
